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Modello base del sistema di erogazione 
dei servizi (Servunction Model)

Sistema di erogazione del servizioSistema di erogazione del servizio
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Modello base del sistema di erogazione 
dei servizi (Servunction Model)
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Modello base del sistema di erogazione 
dei servizi (Servunction Model)

Aspetti centrali del marketing dei servizi

Gestire la differenziazione
Gestire la qualità
Rendere il prodotto tangibile
Gestione del personale come elemento del prodotto
Gestione dei punti di contatto
Gestione del rischio percepito
Gestione della capacità di domanda
Gestione della coerenza
CRM



5

Modello base del sistema di erogazione 
dei servizi (Servunction Model)

Qualità servizio 
interno

Personale soddisfatto 
e produttivo

Maggior valore del 
servizio

Clienti soddisfatti e 
fedeli

Redditività e 
crescita azienda

Catena Servizio-Profitto
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Il marketing nei servizi turistici
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Analisi

Analisi

Analisi

Definizione
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Gestione
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Il processo di mktg turistico

Mktg Analitico Mktg Strategico Mktg Operativo

Mktg Analitico
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Processo informativo

AMBIENTE
Rischi Opportunità

Esigenza di informazioni

Definizione delle info utili

Informazioni 
disponibili

Informazioni 
da ricercare

Comunicazione info

Impiego e decisione, Strategia 

Implementazione

MARKETING ANALITICO

MARKETING STRATEGICO

MARKETING OPERATIVO
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Articolazione macro-processo di 
Marketing

Segmentazione e 
targeting

Posizionamento

Strategia

MARKETING
STRATEGICO

Marketing Mix

Marketing 
relazionale

MARKETING
OPERATIVO

Analisi dello 
scenario ambientale

Analisi della 
domanda

Analisi 
Comportamento di 
acquisto e di 
consumo

Analisi della 
concorrenza

MARKETING
ANALITICO
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Ambiente di marketing
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Macro Ambiente
AMBIENTE 

SOCIO-
DEMOGRAFICO

AMBIENTE 

ECONOMICO

AMBIENTE 

FISICO-
NATURALE

AMBIENTE 

TECNOLOGICO

AMBIENTE

POLITICO-
ISTITUZIONALE AMBIENTE 

SOCIO-CULTURALE
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Macro-Ambiente

FATTORI AMBIENTALI
- politico-legislativi - economici
- socio-culturali - tecnologici
- climatico-ambientali - demografici

INPUT

- risorse umane

- risorse finanz.

- risorse tecn.

- imprenditorialità

- spesa turistica

Intermediazione

Servizi pubblici

Servizi vari

Ricettivo

Attrazioni

Congressistica

Servizi pubblici

OUTPUT

- impatto destinaz

- retribuzioni

- profitto

- soddisf. turista

AREA GENERANTE AREA DESTINAZIONE

AREA DI 
TRANSITO

TrasportiT.O. T.O.
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Macro Ambiente: Elementi da analizzare
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Macro Ambiente: Matrice Opportunità
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Macro Ambiente: Matrice Minacce
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Macro Ambiente: Matrice Opportunità/Minacce


